Die neue Macht des Kunden

Oder: Im Internet ist der Kunde wirklich König

Dem Abnehmer einer Ware oder Dienstleistung wächst dank Internet eine solche Machtfülle zu, dass er es am Ende sein wird, der bestimmt, wo es lang geht. Er wird es sein, der aus dem weltweiten Angebot heftigst miteinander konkurrierender Hersteller und Händler dasjenige aussucht, das ihm gefällt. Und er wird selbst bestimmen, wie viel er dafür zu bezahlen bereit ist. 

Schlimmer noch: Der Endverbraucher wird sich mit Gleichgesinnten zu kartellähnlichen Gebilden zusammenschließen, um die Anbieterseite unter Druck zu setzen – und kein Gesetz der Welt kann ihn daran hindern.

Wer bisher also schon über harten Wettbewerb und niedrige Margen geklagt hat, dem kann man nur raten, sich ganz warm anzuziehen. Im Zeitalter der totalen, globalen Vergleichbarkeit, von Dingen wie On​line-Auktionen, Power Shopping, elektronischen Preisagenten und virtuellen Einkaufsnetzen ist der Kunde wirklich König. Und er wird die neue Machtfülle wie ein echter Despot ausüben, konsequent und rücksichtslos.
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Unsere bisher angebotsorientierte Wirtschaft ist dabei, sich in eine bedarfsorientierte zu verwandeln. Der Wert der Marke als Navigationshilfe des Verbrauchers im unübersichtlichen Angebotsdschungel wird abnehmen, statt dessen werden Dinge wie Glaubwürdigkeit, Angebotsvielfalt, Marktübersicht und Informationstiefe wichtig werden. Statt sich dem Kunden aufzudrängen, wird es die Aufgabe von Anbietern sein, seine Wünsche und Bedürfnisse vorausahnend zu befriedigen und ihn mit einem so perfekten und umfassenden Serviceangebot zu bedienen, dass sich Loyalität für den Abnehmer besser bezahlt macht als das Abwandern zu einem Konkurrenten. 

Dem Kunden wird seine neue Machtfülle anfangs kaum bewusst sein, aber das wird sich schnell ändern, denn wo es um den eigenen Vorteil geht ist der Mensch schnell lernfähig. Außerdem wird ihm eine neue Unternehmergattung dabei helfen, zu seinem Recht zu kommen, denn als Anwalt oder Agent des Verbrauchers werden sich in Zukunft die besten Geschäfte überhaupt machen lassen. Kunden-Kartelle und virtuell Einkaufsnetze entstehen in der Regel nicht von selbst, irgendjemand muss sich um sie kümmern. Nenne wir, um beim Bild zu bleiben, diesen Dienstleister den „Kartell-Manager“, nämlich derjenige, der sein Erfahrung, sein Wissen und seine Arbeitskraft dafür aufwendet, Nachfrage zu sammeln, zu verdichten und zu befriedigen, indem er das jeweils passende Angebot dazu findet und sich dann als Mittler zwischen beiden betätigt.

Experten wie der McKinsey-Berater John Hagel und Jeff Rayport versuchen das Phänomen in Ihrem Buch, „Net Worth“, mit dem Begriff des „Infomediary“ zu umschreiben. Die Wortschöpfung aus „Information“ und „Intermediary“ (Mittelsmann) beschreibt einen Dienstleister, dessen Geschäft darin besteht, Informationen über den Kunden zu sammeln und zu detaillierten Profilen auszuwerten, die er wiederum ausgewählten Anbietern entweder direkt oder indirekt zur Verfügung stellt. Anders als der klassische Großhändler oder Verkaufsagent wird der typische Infomediary vom Interesse des Kunden geleitet, dem er das meistens billigste, in jedem Fall aber das bestmögliche Angebot zukommen lassen will, um auf diese Weise die Loyalität des Kunden zu gewinnen. Diese Glaubwürdigkeit ist das eigentliche Betriebskapital des Infomediaries.

Und was steht am Ende dieser Entwicklung? Wird die Horrorvision wahr, nach der einer ausschließlich über den – natürlich niedrigsten – Preis sich differenzierten Anbieterseite, der die geschlossene Front der in Kunden-Kartellen organisierten Verbraucher gegenübersteht? Oder wird am Ende auch hier das kapitalistische Grundprinzip des Wettbewerbs zu einer Pluralität der Einkaufsnetze führen, sozusagen zum Kampf der Kartelle? 

Und: Wie wird sich gerade die mittelständige Wirtschaft in einem solchen System behaupten können? Etwa indem sie sich selbst die Vorteile der Bedarfsbündelung nutzt, um sich von Kostenblöcken zu befreien, um sich wieder konkurrenzfähig zu machen? Feiert der Genossenschaftsgedanke, der bislang im „richtigen“ Leben häufig an den Hürden von Regionalität und Traditionalismus zu scheitern droht, im Internet seine Auferstehung feiern in Form von mächtigen, weltumspannenden, branchenübergreifenden „Cyber-Genossenschaften“?

Von den Antworten auf diese Fragen wird der Erfolg der Bemühungen einer ganzen Generation von Managern und Unternehmern abhängen, die sich jetzt um den Einstieg ins Zeitalter von Internet und Electronic Commerce bemühen. Dabei wird es Gewinner und Verlierer geben – wenigstens eine Regel der Wirtschaft, die sich trotz aller technischer Innovation nicht geändert hat. 
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